Strategi Customer Relationship Management Fabelio dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan by Salsabila, Naura
 
STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT FABELIO DALAM 





Diajukan guna Memenuhi Persyaratan Memperoleh 







PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI 
FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI 








Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini adalah hasil karya ilmiah 
saya sendiri, bukan plagiat dari hasil karya ilmiah yang ditulis oleh orang atau lembaga 
lain, dan semua karya ilmiah orang lain atau lembaga lain yang dirujuk dalam 
skripsi ini telah disebutkan sumber kutipannya serta dicantumkan di Daftar Pustaka. 
Jika di kemudian hari terbukti ditemukan kecurangan atau penyimpangan, 
baik dalam pelaksanaan skripsi maupun dalam penulisan laporan skripsi, saya 
bersedia menerima konsekuensi dinyatakan TIDAK LULUS untuk mata kuliah 
Skripsi yang telah saya tempuh. 
 
 









Skripsi dengan judul 






Telah diujikan pada hari Kamis 24 Juni 2021 
pukul 12.30 s.d. 14.00 dan dinyatakan lulus 
dengan susunan penguji sebagai berikut 
 
 



















Ketua Program Studi Ilmu Komunikasi 
 
 






Alhamdulillah, atas berkat Rahmat Allah, Tuhan Yang Maha Esa skripsi ini 
berhasil diselesaikan dengan baik. Skripsi yang berjudul “Strategi Customer 
Relationship Management di Fabelio dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan” 
dibuat untuk memenuhi persyaratan meraih gelar sarjana ilmu komunikasi 
(S.I.Kom) di Universitas Multimedia Nusantara. 
Banyak pihak yang berkontribusi pada proses pembuatan skripsi ini. Tanpa 
dukungan dan kontribusi mereka, skripsi ini tidak akan terselesaikan dengan baik. 
Oleh karena itu, dengan penuh rasa syukur, penulis menyampaikan ucapan terima 
kasih kepada: 
1. Ibu Cendera Rizky Anugrah Bangun, S.Sos., M.Si. selaku pembimbing 
yang telahmengarahkan penulis serta memberikan kritik dan saran sehingga 
penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik; 
2. Bapak Inco Hary Perdana, S.I.Kom., M.Si. selaku Ketua Program Studi 
Ilmu Komunikasi yang telah memberikan kesempatan kepada penulis untuk 
menyelesaikan penulisan skripsi; 
3. Papah dan Mamah atas doa restu dan dukungannya yang tak pernah putus 
bagi penulis sejak awal proses perkuliahan, praktik kerja magang, serta 
penulisan skripsi ini; 
4. Adam Syaikhul Akbar dan Adi Rabbani El-jabbar, adik-adik yang selalu 
meghibur dan memberi semangat; 
5. Winda Anoem, Iyan Kurniawan, dan Bapak Eri Kurniawan Budiman Rasyid 
yang telah berbaik hati untuk memberikan informasi mengenai strategi 




6. Yulistia Maulida, Marlisa Ramadiani, Gusthia Sasky, Nabila Muniva, 
Oktavianus Mario, Gabriella Sucipto selaku sahabat yang selalu memberi 
dukungan kepada penulis untuk menyelesaikan skripsi ini. 









STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
FABELIO DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS 
PELANGGAN 
ABSTRAK 
Oleh: Naura Salsabila 
 
 
Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu strategi marketing 
yang diimplementasikan oleh Fabelio untuk meningkatkan loyalitas pelanggannya. 
Sebagai perusahaan e-commerce bidang furnitur, Fabelio memanfaatkan Teknologi 
Informasi dan Komunikasi agar tetap eksis dalam persaingan bisnis yang semakin 
ketat. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan IDIC model untuk mengkaji 
strategi yang diterapkan Fabelio dalam membangun hubungan dengan 
pelanggannya. Penelitian ini bersifat kualitatif dengan menggunakan metode studi 
kasus. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara dan kajian pustaka. 
Hasilnya menunjukkan bahwa CRM Fabelio selalu berusaha fokus kepada 
customers, membangun kepercayaan customers, dan terus mengembangkan 
berbagai strategi untuk senantiasa dekat dengan customers. Seluruh kreatifitas yang 
diciptakan CRM diwujudkan dalam berbagai aktifitas yang semuanya tertuju 
kepada peningkatan jumlah customers dan penguatan loyalitas customers. Untuk 
merespon tantangan yang dihadapinya, CRM Fabelio berupaya lebih kreatif dengan 
mengoptimalkan seluruh sumberdaya yang dimilikinya baik sumberdaya manusia 
(people), proses bisnis (business process) maupun teknologi informasi dan 
komunikasi. Mengintegrasikan seluruh potensi ini menjadi kunci keberhasilan 
CRM untuk memenangkan Fabelio dalam kompetisi di dunia e-commerce. 
 
Kata kunci: Customer Relationship Management, IDIC model, loyalitas pelanggan 
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THE STRATEGY OF FABELIO’S CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
IN IMPROVING CUSTOMER LOYALTY 
ABSTRACT 
By: Naura Salsabila 
 
 
Customer Relationship Management (CRM) is one of the marketing strategies 
implemented by Fabelio to increase customer loyalty. As an e-commerce company 
in the furniture sector, Fabelio utilizes Information and Communication 
Technology in order to continue to exist in the increasingly fierce business 
competition. In this study, the researcher uses the IDIC model to examine the 
strategies that Fabelio applies in building relationships with its customers. This 
research is qualitative by using case-study method. Data collection techniques were 
carried out through interviews and literature review. The results show that Fabelio 
CRM always tries to focus on customers, builds customer trust, and continues to 
develop various strategies to stay close to customers. All the creativity created by 
CRM is manifested in various activities, all of which are aimed at increasing the 
number of customers and strengthening customer loyalty. To respond to the 
challenges it faces, Fabelio CRM strives to be more creative by optimizing its 
resources, both human resources (people), business processes (business processes) 
and information and communication technology. Integrating all of these potentials 
is the key to CRM success to win Fabelio in the competition in the e-commerce 
world. 
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